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A los señores miembros del jurado de la Escuela de Posgrado de la Universidad 
César Vallejo, Sede Lima presento la Tesis titulada: “Gestión administrativa y la 
calidad de servicio a usuarios de Sedapal en el Centro de Servicios Comas, Lima- 
2016”; cuyo objetivo general es determinar la relación que existe entre la gestión 
administrativa y la calidad de servicio a usuarios de Sedapal en el Centro de 
Servicios Comas, Lima- 2016.  
Esta investigación se caracteriza como método el hipotético deductivo, de 
tipo descriptivo, correlacional, con un diseño no experimental; cuyas variables 
son: gestión administrativa y calidad de servicio. Asimismo, está estructurada en 
siete capítulos. En el primero se expone los antecedentes de la investigación, la 
fundamentación científica de las dos variables con sus dimensiones respectivas, 
la justificación, el planteamiento del problema, los objetivos y las hipótesis. En 
segundo capítulo se presenta las variables en estudio, la operacionalización, la 
metodología utilizada, el tipo de estudio, el diseño de investigación, la población, 
la muestra, la técnica e instrumento de recolección de datos, el método de análisis 
utilizado y los aspectos éticos. En el tercer capítulo se presenta el resultado 
descriptivo y el tratamiento de hipótesis. El cuarto capítulo está dedicado a la 
discusión de resultados. El quinto capítulo está refrendado las conclusiones de la 
investigación. En el sexto capítulo se fundamenta las recomendaciones y en el 
séptimo capítulo se presenta las referencias bibliográficas. Finalmente se 
presenta los anexos correspondientes.  
Según los resultados se obtuvo que la gestión administrativa del centro de 
servicio de Sedapal del distrito de Comas en el año 2016, tiene un grado de 
correlación positiva con la calidad de servicio hacia los usuarios; sin embargo, es 
de gran significancia, en ese sentido se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la 
hipótesis nula. 
Señores miembros del jurado esperamos que esta investigación sea evaluada y 
merezca su aprobación. 
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El presente estudio denominado “Gestión administrativa y la calidad de servicio de 
usuarios de Sedapal en el Centro de Servicios Comas, Lima-2016” tuvo como 
objetivo general determinar la relación que existe entre la gestión administrativa y 
la calidad de servicio a usuarios de Sedapal en el Centro de Servicios Comas, 
Lima- 2016.  
En la cual se utilizó como método el hipotético deductivo, de tipo 
descriptivo, correlacional, con un diseño no experimental. Se trabajó con una 
muestra de 152 individuos (76 trabajadores administrativos y 76 usuarios) que 
corresponden al Centro de Servicios Comas SEDAPAL, Lima, 2016, a quienes se 
les aplico instrumentos de recolección de datos, lo cual arrojaron una confiabilidad 
aceptable. Y según los resultados se obtuvieron en la tabla 5 y figura 1 que el 
26,32% de los trabajadores perciben una gestión administrativa en un nivel malo, 
el 47,37% perciben un nivel regular y un 26,32% un nivel bueno. Por otro lado, en 
la tabla 7 y figura 3 que el 31,58% de los trabajadores presentan una calidad de 
servicio de nivel malo, el 40,79% perciben un nivel regular y un 27,63% un nivel 
bueno. Según la prueba de correlación que figura en la tabla 9 la variable gestión 
administrativa se relaciona de manera directa y positivamente con la variable 
calidad de servicio, a través de la correlación de Spearman  de 0.474 siendo un 
resultado moderado y con una significancia estadística de p=0.000 siendo menor 
que el 0.01. De tal manera se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis 
nula.  
Finalmente, se concluye que la gestión administrativa se relaciona de manera 
directa y positivamente con la variable calidad de servicio, a través de la 
correlación de Spearman de 0.474 siendo un resultado moderado y con una 
significancia estadística de p=0.000 siendo menor que el 0.01. 
 
Palabras clave: Gestión administrativa, planeación, organización, calidad de 












The general objective of this study, called "Administrative management and service quality 
of users of Sedapal in the Comas Service Center, Lima-2016", was to determine the 
relationship between administrative management and the quality of service to Sedapal 
users in the Comas Service Center, Lima- 2016. 
 
In which the hypothetical deductive method was used as a descriptive, correlational type, 
with a non-experimental design. We worked with a sample of 152 individuals (76 
administrative workers and 76 users) that correspond to the Comas Service Center 
SEDAPAL, Lima, 2016, to whom data collection instruments were applied, which yielded 
an acceptable reliability. And according to the results, Table 5 and Figure 1 show that 
26.32% of workers perceive an administrative management at a bad level, 47.37% 
perceive a regular level and 26.32% a good level. On the other hand, in table 7 and figure 
3, 31.58% of workers have a poor quality of service, 40.79% perceive a regular level and 
27.63% a good level. According to the correlation test shown in Table 9, the administrative 
management variable is directly and positively related to the variable quality of service, 
through the Spearman correlation of 0.474, which is a moderate result with a statistical 
significance of p = 0.000 being less than 0.01. In this way the alternative hypothesis is 
accepted and the null hypothesis is rejected. 
 
Finally, it is concluded that the administrative management is directly and positively 
related to the quality of service variable, through the Spearman correlation of 0.474 being 
a moderate result with a statistical significance of p = 0.000 being less than 0.01. 
 






























En esta investigación trata de explicar la relación que existe entre la variable de 
Gestión administrativa y la calidad de servicios. En nuestros días los directivos 
desarrollan sus actividades a través del cumplimiento de los métodos 
administrativos: planear, organizar, dirigir y evaluar; en ese sentido, la gestión 
administrativa es primordial para todos las procedimientos, afrontando a 
obstáculos en la existencia de faltas administrativos; por ello, para afianzar la 
relación de la conducción de la gerencia y promover una organización más 
eficiente, la gestión administrativa trabaja en coordinación constante con los otras 
dependencias con la finalidad garantizar que las diferentes labores se desarrollen 
sin inconvenientes. 
 Por lo tanto, la gestión administrativa en una organización es el encargado 
de desarrollar los citados procesos aplicando todos los recursos con el objetivo es 
alcanzar las metas que fueron esbozadas al inicio. Por ejemplo, se utilizan varios 
estándares para efectuar la evaluación y el control pleno de los empleados que se 
encuentren laborando en una organización, sin embargo es primordial que se 
tenga en cuenta que la determinación de estas normas compone una parte 
esencial del proceso de planeamiento en la gestión administrativa. 
 Por lo mencionado, el responsable de la gestión administrativa debe contar 
con disposición de capacidades y destrezas, tales como: la capacidad de 
liderazgo, dirección y principalmente la capacidad de motivar a los integrantes de 
su equipo. Del mismo modo, debe contar con fundamentos vinculados cuando se 
aplique la utilización de los aspectos económicos, materiales y recursos humanos 
para lograr los objetivos. 
 Con relación a la calidad del servicio, la organización debe satisfacer 
plenamente sus necesidades y perspectivas; por tanto, si satisfacer las 
perspectivas del usuario o cliente es sustancial, entonces es preciso contar con 
información apropiada de las necesidades primordiales de los usuarios. La calidad 
del servicio, se ha convertido hoy en día imprescindible para la competencia en 
las diferentes organizaciones comerciales e industriales, convirtiéndose como la 









De acuerdo con Arias (2012) los antecedentes de investigación hace referencia a 
los estudios anteriores: Trabajos e investigaciones de grado, trabajos de ascenso, 
artículos e informes científicos que tienen relación con el problema  diseñado, es 
decir, referente a indagaciones efectuadas con anterioridad y que tendrian 
vinculación con esta investigación. 
 
1.1.1 Antecedentes internacionales. 
 
Ortega (2013, p.77), realizó su tesis titulada: Gestión administrativa del talento 
humano y su incidencia en las empresas Públicas administradoras de agua 
potable en la provincia del Carchi en Ecuador, cuyo objeto fue estudiar la gestión 
administrativa del talento humano para identificar el desarrollo laboral de los 
servidores de la entidad pública municipal de Agua Potable y Alcantarillado de 
Tulcán Epmapa – T, con la finalidad de poder implementar un Plan denomiando 
Empowerment. Efectuada la investigación de campo a los 87 servidores de la 
empresa, arribó que no cuenta con un plan de capacitación para los trabajadores, 
tampoco con un programa de motivación para el personal, así como carece de 
aseguramiento del trabajo en equipo entre los servidores, resaltando que hoy en 
día toda organización debe prever estos aspectos para mantener a sus 
integrantes empoderados con sus labores cotidianas, es decir entregando un 
trabajo eficiente y eficaz. 
Álvarez (2012, p.89), en su investigación denominada: Satisfacción de los 
clientes y usuarios con el servicio ofrecido en redes de supermercados 
gubernamentales en la Universidad Católica Andrés Bello Caracas Venezuela, 
cuyo objeto fue afianzar un modelo productivo socialista autosustentable que 
permita contribuir con las expectativas de la demanda nacional de alimentos y 
contribuya con la seguridad y soberanía alimentaria. Y según los resultados se 
determinó que el índice de la calidad del servicio resultó con un valor global de 
1,27% señalando que las percepciones de los usuarios son más bajas que lo 
esperado en un 25.4% por lo que preexiste oportunidades de mejoras para 





en Pdval supera lo esperado en la infraestructura, fiabilidad y la interacción 
personal, sin embargo no se podría decir igual en cuanto al tiempo de espera. 
Droguett (2012, p.95) considera en su investigación que lo denominó: 
Calidad y satisfacción en el servicio a Clientes de la Industria Automotriz: Análisis 
de principales factores que afectan la evaluación de los clientes en Chile, tuvo el 
objetivo de identificar qué componentes son los que poseen mayor importancia en 
la evaluación que hacen los usuarios acerca de las experiencias en servicio que 
tienen en la citada industria. Considerando en las principales conclusiones el 
hallazgo de que las causas de insatisfacción entre las marcas que lideran en el 
mercado son semejantes (similares), la identidad del rol clave que juega el 
desarrollo del vendedor en la evaluación del usuario de su experiencia en los 
procedimientos de ventas y la importancia que tiene la calidad de las actividades 
realizadas de la movilidad en el proceso del servicio. Además, se muestra cómo el 
mentor del servicio tiene un rol importante al ser responsable de hacer que el 
usuario sea capaz de percibir y alcanzar la calidad del servicio prestado. 
Velásquez (2010, p.69), consideró en su investigación: Calidad de la 
gestión administrativa de la Facultad de Ciencias Económicas y Administrativas 
de la Universidad Nacional de Itapua en Paraguay, cuyo objeto principal fue 
establecer la manera de perfeccionar la calidad de la gestión administrativa de la 
Facultad de Ciencias Económicas y Administrativas de la Universidad Nacional de 
Itapúa. En su investigación consideró que es un estudio con visión positivista, 
cuantitativo de nivel descriptivo. Una de sus conclusiones de su investigación es 
desagregar y analizar cada una de las variables que consideró en su estudio, 
desde el punto de vista de los directivos, funcionarios, docentes, alumnos, 
egresados, empresarios, visitantes y proveedores; a fin de que esten socializados 
con todos los integrantes de la organización. 
 
1.1.2 Antecedentes nacionales 
 
Alarco (2014 p.85) en su investigación que desarrolló: Mejora del proceso de 
gestión en una empresa prestadora de saneamiento basado en Balanced 
Scorecard-Lima, fundamenta en optimizar procedimientos de planificación de las 





Agua Potable y Alcantarillado de Lima – Sedapal. Su aplicación es mediante la 
técnica del Balanced ScoreCard-BSC como principal instrumento de gestión. Este 
estudio concluyó que la aplicación de un adecuado proceso de planificación con el 
Balanced ScoreCard, mejoraría los resultados de las entidades dedicadas a 
prestar servicios de saneamiento y la optima aplicación  de los recursos y la toma 
de decisiones en su debido momento. La aplicación del BSC permitirá a todas las 
empresas de saneamiento para hacer el seguimiento del cumplimiento de los 
objetivos de las EPS, es decir, de su misión, identificando las áreas en las que no 
logran los objetivos estratégicos requeridos, así como la iniciativa que no se 
estaría alcanzando. Finalmente cabe precisar que el BSC permite al nivel superior 
conocer cuáles son las dependencias que requieren mayor apoyo o redefinición 
de métodos de trabajo, de manera imparcial y clara. 
Tirado (2014, p.155), en la elaboración de su tesis titulada: Gestión 
administrativa y la calidad de servicio al cliente, en el Colegio Químico 
Farmacéutico de La Libertad, en  Trujillo, cuyo objetivo fue demostrar de qué 
modo la gestión administrativa se vincula con la calidad del servicio al usuario en 
el Colegio Químico Farmacéutico de La Libertad – Trujillo. Como resultado del 
proceso y observación de la información, se han logrado objetivos del estudio 
realizado, confirmándose la importancia de la hipótesis que indica de la gestión 
administrativa y la Calidad del Servicio al usuario. Concluyendo que las mayor 
parte de las debilidades están referidas a la carencia de un plan estratégico, la 
limitada gestión del personal y la débil gestión de recursos de alto nivel 
tecnológico. Finalmente en las recomendaciones destacó el refuerzo de las áreas 
débiles, tales como: capacitación a los servidores de la entidad, mejora en la 
comunicación con los funcionarios; del mismo modo, modernizar la programación 
de los sistemas, acorde con la tecnología avanzada dándoles un mantenimiento 
preventivo y mantener actualizada la base de datos, a fin de que se tome una 
decisión acertada y oportuna. 
Suárez (2012, p.16), en la realización de su tesis titulada: El nivel de 
calidad de servicio de un centro de idiomas aplicando el modelo servqual caso: 
centro de idiomas de la universidad nacional del callao periodo 2011 – 2012, en el 
Perú, cuyo objetivo fue medir el nivel de la calidad del servicio mediante cinco 





tangibles. Los resultados arrojaron que los concurrentes al centro de idioma 
mostraron disconformidades con lo formulado de “los servidores muestran 
voluntad de orientar en las diligencias para el alumnado”, planteándose un manual 
de atención al cliente para mejorar este aspecto. Por otro lado, en la medición de 
dimensiones se muestra que en líneas generales existe una mediana satisfacción 
con la calidad del servicio que ofrece el Centro de Idiomas de la Universidad 
Nacional del Callao. Con esta comprobación se obtuvo una línea base para 
ejecutar mejorías y continuar usando el modelo trazado para en forma periódica la 
calidad del servicio. 
Tejeda (2014, p.127), en la realización de su tesis titulada: Gestion 
administrativa y su mejora en la Municipalidad Distrital Bellavista Callao, en el 
Perú, cuyo objetivo fue plantear la gestion administrativa y su mejora en el 
gobierno local de Bellavista que permitirá perfeccionar los servicios de la citada 
municipalidad que según las conclusiones arribadas, es que la toma de 
decisiones, capacitación y modernización administrativa son desconocidos a nivel 
interno (servidores), solo es de conocimiento a nivel de los altos directivos y 
personal de confianza. 55.91 % y mucho mas la modernización administrativa 
como proceso de mejora, apreciándose que es importante dar inicio el impulso y 








1.2.1 Bases teóricas (variable 1 gestión administrativa) 
 
Para Pérez (2010) la gestión administrativa es un enfoque general y señaló: 
Las ciencias que hacen mención a la gestión se encuentra en una 
posición científica teniendo en cuenta el grado de implicancia y la 
aplicación en las organizaciones de manera general. Al provenir de 
las ciencias humanas y sociales busca no solo el análisis de las 
organizaciones sino el mejoramiento de su funcionamiento, la cual 
conduce a ser disciplinas. A partir de esto Pérez, menciona que las 
ciencias de gestión son a la vez científicas, tecnológicas y 
profesionales. (p. 12) 
 Precisa que son científicas; porque descansa sobre un canal de 
conocimientos fortificado por la investigación. 
 Son tecnológicas: porque se hace uso de cantidades grandes de Saber-
Hacer, en conjunto con los procedimientos y/o los equipamientos específicos, y 
 Considera profesionales: porque se pretende formar en determinados 
empleos. (p. 85) 
 Según López y Mariño (2010) considera a la gestión administrativa que 
fue cambiando, es así que señaló: 
La gestión se presenta hoy en día distinta a las que eran en sus 
inicios, siendo una disciplina cuyo objetivo es el análisis de distintas 
problemáticas conjuntivas, en la cual se base en la decisión, la 
racionalización, la representación, la legitimidad, la cooperación y la 
prescripción. Por lo tanto, las ciencias de gestión son entonces 
inevitablemente las ciencias de colectivos capaces de transformar y 
que piensan que esa transformación pasa necesariamente como 
nuevos conocimientos y nuevas formas de acción en las 
organizaciones sociales. (p.72) 
 En su estudio confirmó que la gestión administrativa tuvo un proceso 
cambiante a medida del transcurrir del tiempo a medida que también la gestión 
empresarial cada vez es más exigente. 
 Veintimilla (2006) estableció que: La gestión es el procedimiento realizado 





las actividades a realizar en el trabajo con el único fin de lograr una calidad óptima 
a través de una adecuada administración (p. 67). 
 Es decir, considera que para a gestión administrativa es importante la 
coordinación permanente e indispensable para lograr la óptima calidad. 
 Anzola (2002) refirió que la gestión administrativa son todas los 
procedimientos que se realizan en la coordinación de esfuerzo de un grupo, es 
decir la manera eficaz de conseguir los objetivos planteados por la organización 
con ayuda del recurso humano, teniendo en cuenta las labores fundamentales 
como la planeación, organización, dirección y evaluación (p.49). 
 Para este autor la gestión administrativa es esencial cada procedimiento 
en toda organización, la cual se debe iniciar planeando, organizando a través de 
una adecuada dirección y controlando oportunamente en función de los 
resultados. 
 Ruiz (1995) referente a la gestión administrativa señala: 
Que la gestión administrativa es de suma importancia ya que a 
través de su análisis se pueden examinar los procedimientos, 
políticas, métodos, etc. la cual permitirá desarrollar y aumentar 
capacidades en la adaptación, aprendizaje y crecimiento y de esta 
manera llevar a acabo de una manera eficaz y eficiente las funciones 
establecidas por las organizaciones. (p.205) 
 Por tanto, considera que la gestión administrativa es primordial, ya que 
permite examinar e identificar las debilidades, a fin de mejorarlas para el futuro. 
 
Dimensiones de Gestión administrativa 
En las dimensiones en la gestión administrativa se ha considerado a los 
siguientes: planeación, organización, dirección y evaluación. 
 
Dimensión 1: Planeación  
“Planificar significa que los gerentes piensen de una manera lógica acerca de las 
metas y acciones de una organización, basándose en un plan, método, 
estableciendo procedimientos y comprometiendo distintos recursos en los 





 Para el citado autor la planificación busca planificar de una manera eficaz, 
a través de procedimientos lógicos con la única finalidad de obtener los objetivos 
de una empresa. 
 Amador (2008) consideró lo siguiente: 
La planeación hace referencia a hacer las cosas por adelantado el 
que hacer, como y cuando hacerlo, la cual cubre una brecha desde 
cómo está la situación y donde queremos ir. La planeación minimiza 
riesgos aprovechando las oportunidades presentes.   La planificación 
debe definir los objetivos y metas planteadas por la organización, 
estableciendo estrategias y la coordinación de actividades. (p.45) 
 En tal sentido, el autor plantea que la planeación es una serie de pasos 
fijados con el fin de lograr los objetivos planteados haciendo uso de herramientas 
y una adecuada administración.  
 Para Daft (2004) la planeación es una visión de cómo debe estar la 
empresa en el futuro y de qué manera hay que llegar. En la planeación se define 
las metas y se selecciona las actividades y recursos para poder alcanzarlo (p.45). 
 En este aspecto, considera a la planeación como visionario de la empresa 
u organización. 
 De otra parte Louffat (2012) definió a la planificación como “el primer 
elemento en el procedimiento administrativo en la cual se toma en cuenta las 
coordenadas y seguimiento del rumbo que se espera seguir en toda organización” 
(p.38). 
Los elementos básicos en toda planeación se deben iniciar por la misión y 
de esta manera implantar la visión, metas y los objetivos de la organización. Los 
gerentes encargados deben hacer uso de estrategias proponiendo acciones 
conducentes a los objetivos planteados, haciendo uso de la programación y 
presupuesto.  
La planificación es un elemento primordial en la cual se deben tomar 
decisiones sobre escenarios de riesgo. El indicador para la planificación se ha 
considerado el diseño de programación. 
 
Dimensión 2: Organización 
Organización es ordenarse y distribuirse los trabajos, las actividades, jefes de 





organización, cuyo objetivo es alcanzar las metas de la organización. (Anzola, 
2002; p. 48) 
 Es decir que el proceso en la cual los integrantes del equipo de una 
organización seguirán cumpliendo las metas en el tiempo determinado. 
Según Amador (2008) consideró: 
La organización determina que recurso y que actividades se 
requieren para alcanzar los objetivos. Debe de diseñarse la 
forma de combinarla en grupo operativo es decir, la 
estructuración de la empresa.” La organización consiste en la 
asignación de recursos y actividades para alcanzar los objetivos, 
mediante órganos o cargos conformados y con la atribución de 
autoridades y responsabilidades en cada una de ellas. Organizar 
es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y 
los recursos entre los miembros de una organización, de tal 
manera que estos puedan alcanzar las metas de la empresa. 
(p.72) 
Por lo mencionado, quiere decir que la organización estudia las actividades 
y recursos empleados por los conformantes de la organización empleando el uso 
de sus capacidades y habilidades al máximo. 
Chiavenato (2004) indicó que: 
“La organización abarca las directrices, normas y reglamentos de la 
organización, rutinas y procedimientos, expresando como la 
organización pretende que sean las relaciones entre los órganos, 
cargos, y ocupantes, con la finalidad de que sus objetivos sean 
alcanzados y su equilibrio interno sea mantenido” (p.78). 
 Es decir, la organización forma las bases sobre la cual regirá la empresa 
enfocada a los objetivos deseados. 
De otro lado Louffat (2012) consideró la organización como: 
El segundo elemento en el proceso administrativo, la cual se 
encarga de diseñar el ordenamiento de toda organización siendo 
compatible en la planeación estratégica. Diseñar una organización 
implica definir cuatro aspectos esenciales.  Primero plantear el 
modelo organizacional la cual se estructura un ordenamiento interno 
y compatible a las estrategias que haya considerado la institución. 
Segundo definir el organigrama, que consiste en la elaboración de 
un gráfico cuya misión es representar la estructura organizacional.  
En tercer lugar es el desarrollo de los manuales organizacionales, 





información, entendimiento y comprensión del diseño organizacional 
plasmado en los organigramas. (p.46) 
Es conveniente fundamentar los condicionantes y componentes 
organizacionales, es decir los elementos y/o variables que se relacionaron en la 
confección del diseño organizacional adoptado por una institución y que servirán 
para poder sustentarlo técnicamente. Los indicadores para esta dimensión se 
consideró: valores institucionales y perfiles 
 
Dimensión 3: Dirección 
La dirección es la supervisión de una forma directa en los servidores en sus 
labores diarias, en la cual la eficiencia del gerente es un factor vital para lograr el 
éxito de la empresa. Los directivos están al mando persuadiendo a los demás que 
se unan para conseguir el futuro que es resultado de los procedimientos de la 
planificación y la organización. Dirigir significa mandar, influir y motivar a los 
empleados para que realicen tareas esenciales (Anzola, 2002; p. 50). 
 Es importante que los directivos se enfoquen en que se cumplan 
mostrando su eficiencia en la dirección de la organización o empresa. 
Según, Koontz y O"Donnell (2000) dirección “es ejercida por el 
administrador siendo la máxima autoridad encargada de la toma de decisiones, en 
la ejecución efectiva de lo planeado, con el cual se obtienen resultados previstos y 
planeados” (p.78). 
 Es decir, que es en este punto se toma el control en función de lo planeado 
y organizado y es aquí donde se ve la facultad de la autoridad por sacar el 
máximo provecho de su grupo. 
Para Daft (2004) indicó que: 
La dirección consiste en la motivación necesaria en los empleados y 
de esta manera alcancen las metas y objetivos establecidos. Dirigir 
significa crear una cultura y valores compartidos, comunicar las 
metas a los empleados de la empresa e infundirles el deseo de un 
desempeño excelente. Al dirigir se motiva a los departamentos y 
divisiones enteras, lo mismo que a quienes colaboran directamente 
con el jefe. En una era de incertidumbre, de competencia 
internacional y de creciente diversidad de la fuerza de trabajo, la 
capacidad de moldear la cultura, de comunicar metas y de motivar 





 Bajo ese contexto la motivación es un factor esencial en la dirección del 
equipo para que se pueda ejecutar una mejor labor. 
Louffat (2012) define a la dirección como “el tercer elemento del proceso 
administrativo encargado de velar directamente por los recursos humanos dentro 
de las instituciones” (p.172). 
 La importancia de la dirección es primordial, ya que se trata de ejecutar, 
de llevar a la práctica, todo aquello que se ha planeado y organizado 
anteriormente, por medio de los trabajadores quienes se convierten así en los 
actores principales de toda institución. Administrar personas implica tratar de 
comprender su comportamiento individual y su comportamiento en 
grupos/equipos.  
 Es indispensable tener nociones sobre técnicas de liderazgo, de 
motivación, comunicación, negociación de clima y cultura organizacional, es 
importante para poder lograr que los servidores se sientan identificados y 
comprometidos con la institución.  Si se pretende comprender al trabajador es 
esencial contextualizarlo en sus sensaciones, percepciones, personalidades, 
actitudes, valores, pensamientos, motivaciones, emociones, memorias, 
inteligencias, aprendizaje. Los indicadores considerados para la dirección son: 
condiciones de motivación y adiestramiento. 
 
Dimensión 4: Evaluación 
“La función de evaluación consiste en la comprobación y corrección del resultado 
de los componentes de la organización, con el objetivo de garantizar los objetivos 
y los planes ideados para su logro” (Anzola, 2002, p. 52). 
 Según este contexto mediante la evaluación se busca el alcanzar lo 
planeado y organizado, con el fin de asegurar lo esperado. 
 Para, Amador (2008), la evaluación “Es la función administrativa que 
fundamenta en evaluar y corregir el desempeño individual y organizacional para 
cerciorarse que los hechos encajen en los planes y objetivos de las empresas” 
(p.45). 
 Quiere decir que la evaluación es el procedimiento de supervisar las 
labores que garanticen que se estén logrando como fueron planificadas y 





 Para Daft (2004), “La evaluación representa vigilar la realización de toda 
actividad de los servidores, determinando si la organización está enmarcado al 
logro de las metas y tomar las medidas correctivas a emplear " (p.87). 
Por otra parte Louffat (2012), “la evaluación se encarga de verificar el grado 
de eficacia y eficiencia de los resultados alcanzados en relación a las metas 
esperadas para un periodo predefinido” (p. 230). Los indicadores para esta 
dimensión es: monitoreo, procesos, revisión, seguimiento a nivel gerencial, 
evaluación de manuales, supervisión. 
 
1.2.2 Bases teóricas (variable 2-Calidad de Servicio) 
Abadi (2004) consideró: 
La evaluación de las funciones realizadas, características o 
comportamientos de un bien o servicio. No hay calidad que se pueda 
medir por su apreciación o el análisis de las partes constitutivas de 
un servicio recibido. Por tanto, la clasificación se hace con carácter 
integral, es decir, evaluando todas las características, funciones o 
comportamientos. (p.56) 
 Quiere decir, que la calidad se mide en todos los procedimientos, 
funciones y hasta comportamientos dentro de una actividad empresarial. 
 Domínguez (2006) consideró que “La calidad es la destreza que posee un 
sistema para ejecutar de manera confiable y perdurable en el tiempo, a un 
especifico nivel de desempeño; en una organización de que brinda el servicio” 
(p.47). 
 Es decir, considera que la calidad no es momentáneo, sino tiene que ser 
duradero en el tiempo. 
 De otro lado Martínez (2005) mencionó que: 
La calidad se configura como un modelo de gestión y un estilo de 
dirección implantado en las empresas líderes, así como una manera 
de ser y de vivir. La calidad entonces no es una serie de 
características que permanezcan fijas, es una cualidad mejorable. El 
término tiene su origen en la etimología latina Qualitas que quiere 
decir forma de ser con respecto a mis semejantes. (p.57) 
 Considera que la calidad se efectúa en forma sucesiva, pero tampoco es 
fija, se van mejorando al pasar el tiempo. 
No obstante, el termino calidad según Vásquez (2007), debería ser 





concurrentes en el establecimiento en la cual se toma en cuenta la eficiencia de la 
organización siendo competidos y beneficioso para el cliente.  
Con respecto a la definición de calidad de servicio, Pizzo (2013), mencionó: 
La calidad de servicio es el hábito desarrollado y practicado por 
una organización tomando en cuenta las expectativas de los 
clientes siendo este servicio  accesible, adecuado, ágil, flexible, 
apreciable, útil, oportuno, seguro y confiable, aún bajo situaciones 
imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta 
comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicación y 
eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado, 
proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores 
costos para la organización. (p.112) 
La teoría de la calidad según Phill Crosby; la contestación de Crosby a la 
crisis de la calidad fue el inicio de "hacerlo correctamente la 1ra. vez" ("doing it 
right the first time" Dirf). También consideró sus tres principios básicos: (Crosby, 
1996): 
“La definición de calidad está de acuerdo a las necesidades  
El sistema de calidad es prevención  
Un manejo estándar equivale a cero errores” (p.7). 
Crosby (1996, p.14) definió 14 principios, siendo los siguientes: 
 Compromiso de la dirección, la cual tiene que definir y 
comprometerse con una política de mejora de calidad.  
 Equipos de mejora de calidad, representantes de cada 
departamento encargados de cada equipo.  
 Medidas de calidad, reunir datos y estadísticas para analizar 
tendencias y problemas de la organización.  
 El coste de calidad, es el costo de hacer las cosas mal y de no 
hacerlo bien a la primera.  
 Tener conciencia de la calidad, enseñar a la organización el costo de 
la no calidad para de esta manera evitarlo.  
 Acción correctiva, se emprenderán acciones correctivas sobre 
posibles desviaciones.  
 Planificación de cero defectos, definir un programa de actuación 
para la prevención de errores que puedan llegar a suceder.  
 Capacitación del supervisor, la dirección recibirá la preparación 
sobre cómo elaborar y cómo se llevará a cabo el programa de 
mejora.  
 Día de cero defectos, se considera una fecha para llevar a cabo el 
cambio de la organización.  





 Eliminación de las causas error, eliminar barreras que impidan el 
cumplimiento óptimo del programa de cero defectos.  
 Reconocimiento, se ofrecen recompensas para aquellos que ayuden 
a cumplir las metas.  
 Consejos de calidad, se pretende unir a todos los trabajadores con 
comunicación.  
 Repetir todo el Proceso, Empezar de nuevo, la mejora de calidad es 
un ciclo por lo que nunca se deja de tener un cambio continuo. 
 
A continuación se presentan las dimensiones de la variable calidad de 
servicio. 
 
Dimensiones de la calidad de servicios 
En las dimensiones en la calidad de servicios se consideró los siguientes: 
confiabilidad, capacidad de respuesta, empatía y tangibilidad. 
 
Dimensión 1: Confiabilidad.   
Según Abadi (2004), menciona que “es la manera de prestar el servicio de una 
manera inequívoca, correcta y firme”. La confiabilidad significa aplicar desde el 
inicio del servicio es decir desde la primera vez.  
Para Sueiro (2012), menciona que la confiabilidad es la "capacidad de 
desempeñar una función requerida, en condiciones establecidas durante un 
período de tiempo determinado" (p.56). 
Según el citado autor señala que, la confiabilidad se logra cuando el 
indicador (llámese a esto), hace lo que queremos que haga y un momento 
determinado. Al mencionar indicador estaríamos refiriéndonos a una máquina, 
una planta industrial, un sistema y hasta un ser humano. La Confiabilidad va 
directamente sobre los resultados de la organización, debiendo aplicarse no sólo 
en maquinarias o equipos aislados sino a la totalidad de los procesos que 
constituyen la cadena de valor de una organización. Los indicadores para esta 
dimensión es: horario de atención, capacitación, tecnología aplicada, personal 








Dimensión 2: Respuesta. 
Según Abadi (2004, p. 24), considera que se entiende como respuesta la 
predisposición de atender y dar un servicio rápido y eficiente. Los consumidores 
cada vez somos más exigentes y observadores.  
Según Carreras (2006, p.48) menciona que “la responsabilidad es la 
capacidad de sentir la necesidad de dar una respuesta o realizar un trabajo sin 
presión externa ni coacción alguna” (p. 35). 
Es decir la responsabilidad es un valor moral que está en la conciencia de 
todo ser humano, que le permite reflexionar, administrar, orientar y valorar las 
consecuencias de sus actos, con la disposición de colaborar a los clientes y 
proveerlos de un servicio eficaz y eficiente.   
Según Savater (1998, p.60), menciona que la responsabilidad consiste en 
aspirar ser supeditados.  No se trata de ser simplemente un dispositivo, de ser 
simplemente fatalidad, es decir algo necesariamente actúa de una manera 
determinada para un determinado fin. Los indicadores para esta dimensión son: 
agilidad, situaciones imprevistas, requerimiento, comunicación, necesidades de 
los usuarios. 
 
Dimensión 3: Empatía.  
Según Abadi (2004) quiere decir adoptar la situación en cómo se encuentra el 
usuario, es decir que la empatía es contactarse a la red humana ya sea por 
afinidades, complicidades emocionales o valores compartidos.  
 Para Zeithman y Bitner (2002) mencionaron que “empatía es ofrecer a los 
usuarios una atención personalizada y minuciosa” (p.103). 
Quiere decir que la empatía, representa para muchos una relación 
vinculante con el concepto que proviene del idioma inglés: el “comportamiento 
pro-social” implicando a la clase de conducta que puede poseer de manera 
positiva referente a sus semejantes, sin esperar ninguna ventaja por ello. 
Preston y de-Waal (2002), definen este tipo de comportamiento como 






Considera que es importante ser solidario con el prójimo. Los indicadores 
para esta dimensión son: atención individual, amabilidad, intereses, cortesía y el 
buen trato. 
 
Dimensión 4: Tangibilidad 
Según Abadi (2004), menciona que “son las instalaciones (físicas, equipos, 
herramientas) en la cual deben presentarse de la mejor manera posible y los 
servidores, deben estar bien presentables, de acuerdo a las posibilidades de cada 
organización y de su gente” (p.76). 
 Las organizaciones deben dar prioridad de las instalaciones donde se 
brindará la atención, para una percepción positiva de los clientes. 
 Según Donabedian (2002), menciona que “son los aspectos físicos que el 
usuario percibe de la institución. Están vinculadas con las condiciones y aspecto 
físico de la infraestructura, equipos, personal, equipos de comunicación, limpieza 
y comunidad” (p. 105). 
 También concuerda, que la infraestructura es importante para un 
prestación de servicio. 
Según Zeithman y Bitner (2002), mencionaron que los “elementos tangibles 
son la apariencia de las instalaciones físicas, el equipo, el personal y los 
materiales de comunicación.  Todos ellos transmiten al recurrente 
representaciones físicas o imágenes del servicio, que los clientes utilizan en 
particular, para evaluar la calidad” (p. 105). 
Finalmente es importante identificar las perspectivas de los clientes en 
cuanto a la calidad de servicio, esto resulta complicado definir en comparación a 
la calidad en los productos. La calidad de servicio siempre alterará, dependiendo 
de las circunstancias del problema y de la interacción entre el servidor y el cliente 
o usuario. Los indicadores considerados son: material publicitario, presentación, 
ambientes cómodos módulos de atención. 
 
1.3 Justificación 
Esta investigación contribuirá en estudios relacionados en la gestión 
administrativa y calidad de servicio en el centro de atención de Sedapal en el 






1.3.1  Justificación teórica 
Este estudio servirá de base para otras investigaciones relacionados al tema de 
gestion administrativa y calidad de servicio. Se consideran que la contribución 
teórica de este estudio pueden constituir insumos relevantes respecto a la gestion 
administrativa, por lo tanto contribuye a la mejora de la organización, instaurando 
bases perdurables en el proceso de atención y con ello el fortalecimiento de toda 
organización. 
 
1.3.2 Justificación práctica 
El presente estudio servirá para dar a conocer los resultados que se obtendrán en 
relación a la gestion administrativa y la calidad de servicio brindado a los usuarios 
que acuden a Sedapal del Centro de Servicios Comas y de esta manera proponer 
posibles soluciones al problema que vienen afrontando. 
 
1.3.3  Justificación metodológica  
El presente proyecto de investigación tendrá trascendencia científica 
metodológica, porque permitirá determinar la relación entre las variables gestion 
administrativa y la calidad de servicio brindado a los usuarios que acuden a 
Sedapal del Centro de Servicios Comas, teniendo como sustento las teorías y 
métodos empleados. Asimismo se propondrá  un instrumento de medición  para 
evaluar el cumplimiento de la secuencia metodología. Este instrumento contará 
con la validez de criterio y confiabilidad estadística a la que se ha de recurrir, 
permitiendo  al autor tomar decisiones antes de aplicar la acción necesaria, para 
determinar los resultados y su aporte. 
 
1.4 Problema 
En la actualidad, el universo administrativo es una lucha constantes, lo cual se 
debe a la globalización y al empleo y al avance tecnológico, por ello hoy en día se 
necesitan organizaciones más competentes que empleen la administración  como 
una herramienta determinante para tener los recursos necesarios para el 
desarrollo eficiente de sus operaciones. 





planeación, control,  análisis y la toma de decisiones en la institución; así como la 
economía, eficiencia y confianza de la red de la administración, estableciéndose 
las irregularidades a fin emplear las medidas correctas y necesarias. 
Por otra parte, la necesidad de brindar servicios de calidad, es cada vez 
más indispensable en el mundo. Los usuarios son más estrictos y conocen 
claramente lo que significa la calidad. Para alcanzar estas expectativas, se han 
ejecutado cuantiosas técnicas y herramientas para evaluar y garantizar la calidad 
de los productos y servicios ofrecidos. Sin embargo, en el caso de los servicios, 
esto es aún más complejo, dada la naturaleza subjetiva que los caracteriza. 
Lo que se pretende en la presente investigación es analizar y evaluar la 
gestión administrativa según la percepción de los colaboradores y la calidad de 
servicio según la percepción de los usuarios de Sedapal del Centro de Servicio 
Comas, puesto que en los últimos años se ha evidenciado un inadecuado manejo 
de comunicación entre sus trabajadores y encargados, una mala distribución en el 
personal, perjudicando de esta manera en la atención hacia el usuario, 
generándose quejas y reclamos que no se resuelven a tiempo. Por ello se plantea 
en la siguiente investigación: 
 
1.4.1. Problema General 
¿Cuál es la relación que existe entre la gestión administrativa y la calidad de 
servicio a usuarios de Sedapal en el Centro de Servicios Comas, Lima- 2016? 
 
1.4.2. Problemas Específicos  
Problema Específico 1 
¿Cuál es la relación que existe entre la planeación y la calidad de servicio a 
usuarios de Sedapal en el Centro de Servicios Comas, Lima- 2016? 
 
Problema Específico 2 
¿Cuál es la relación que existe entre la organización y la calidad de servicio a 








Problema específico 3 
¿Cuál es la relación que existe entre la dirección y la calidad de servicio a 
usuarios de Sedapal en el Centro de Servicios Comas, Lima- 2016? 
 
Problema específico 4 
¿Cuál es la relación que existe entre la evaluación y la calidad de servicio a 
usuarios de Sedapal en el Centro de Servicios Comas, Lima- 2016? 
 
1.5 Hipótesis 
1.5.1 Hipótesis general 
Existe relación entre la gestion administrativa y la calidad de servicio a usuarios 
de Sedapal en el Centro de Servicios Comas, Lima- 2016. 
 
1.5.2 Hipótesis especificas  
Hipótesis especifica 1 
Existe relación entre la planeación y la calidad de servicio a usuarios de Sedapal 
en el Centro de Servicios Comas, Lima- 2016. 
 
Hipótesis especifica 2 
Existe relación entre la organización y la calidad de servicio a usuarios de 
Sedapal en el Centro de Servicios Comas, Lima- 2016. 
 
Hipótesis especifica 3 
Existe relación entre la dirección  y la calidad de servicio a usuarios de Sedapal 
en el Centro de Servicios Comas, Lima- 2016. 
 
Hipótesis especifica 4 
Existe relación entre la evaluación y la calidad de servicio a usuarios de Sedapal 










1.6.1 Objetivo General 
Determinar la relación que existe entre la gestión administrativa y la calidad de 
servicio a usuarios de Sedapal en el Centro de Servicios Comas, Lima- 2016. 
 
1.6.2 Objetivos Específicos  
Objetivo Específico 1 
Determinar la relación que existe entre la planeación y la calidad de servicio a 
usuarios de Sedapal en el Centro de Servicios Comas, Lima- 2016. 
 
Objetivo específico 2 
Determinar la relación que existe entre la organización y la calidad de servicio a 
usuarios de Sedapal en el Centro de Servicios Comas, Lima- 2016. 
 
Objetivo específico 3 
Determinar la relación que existe entre la dirección y la calidad de servicio a 
usuarios de Sedapal en el Centro de Servicios Comas, Lima- 2016. 
 
Objetivo específico 4 
Determinar la relación que existe entre la evaluación y la calidad de servicio a 
















































2.1.1 Gestión administrativa  
Definición conceptual 
La gestión administrativa son acciones conducentes al logro de los objetivos de 
una organización; mediante el cumplimiento y la aplicación efectiva del 
procedimiento administrativo: planear, organizar, dirigir, coordinar y evaluar. 
 Anzola (2002) mencionó: 
La gestión administrativa consiste en todas las actividades que se 
emprenden para coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir la 
manera en la cual se tratan de alcanzar las metas u objetivos con 
ayuda de las personas y las cosas mediante el desempeño de 
ciertas labores esenciales como son la planeación, organización, 
dirección y control. (p.70) 
 
Definición Operacional 
Este, está estrechamente vinculada a la técnica de la encuesta que se utilizará 
para la recolección de datos. La misma que es relacionada con los objetivos de la 
investigación, a la vez que responde al enfoque cuantitativo, y al tipo de estudio 
que se realizará.  
Bernal (2006) afirma que: La definición operacional “define el conjunto de 
procedimientos, actividades, operaciones para medir o recolectar datos con 
respeto a una variable” (p24).  
Las dimensiones con las cuales se medirán serán 4: Planeación, con 
indicadores como diseño de programación; Organización, con indicadores como 
valores institucionales, perfiles; Dirección, con indicadores como condiciones, 
motivación, adiestramiento y por último la dimensión Evaluación, con indicadores 
como monitoreo, procesos, revisión, seguimiento a nivel gerencial, evaluación de 
manuales, supervisión. 
 
2.1.2 Calidad de servicio 
Definición conceptual 
La calidad de servicios, es lo que los usuarios esperan y lo que reciben; el 
problema principal es determinar de qué manera se puede discernir la calidad del 





está recibiendo el servicio que espera recibir. 
Abadi (2004) consideró: 
La totalidad de funciones, características o comportamientos de un 
bien o servicio. No hay calidad que se pueda medir por su 
apreciación o el análisis de las partes constitutivas de un servicio 
recibido. Por tanto, la clasificación se hace con carácter integral, es 




Las dimensiones con las cuales se medirán serán 4 dimensiones: Confiabilidad: 
con indicadores como horario de atención,  capacitación, tecnología aplicada, 
personal itinerante, actividades distribuidas; Capacidad de respuesta: con 
indicadores como agilidad, situaciones imprevistas, requerimiento, comunicación, 
necesidades de sus usuarios; Empatía: con indicadores como atención individual,  
amabilidad,  intereses, cortesía y el buen trato; y por último la dimensión 
Tangibilidad: con indicadores como material publicitario, presentación, ambientes 
cómodos, módulos de atención. 
 
2.2 Operacionalización de variables 
 
Tabla 1 
Operacionalización de variable gestión administrativa 







































Seguimiento a nivel gerencial 





















Casi siempre (4) 
A veces (3) 



























Operacionalización de variable calidad de servicio 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala de 
medición  




































































Casi siempre (4) 
A veces (3) 


























Se utilizó como método el hipotético-deductivo, hace uso de la hipótesis y se 
deduce el problema a través de un enfoque cuantitativo, la cual consta de varios 
pasos para explicar dicho fenómeno, deducción de consecuencias o 
proposiciones más elementales que la propia hipótesis, y verificación o 
comprobación de la verdad de los enunciados deducidos comparándolos con la 
experiencia. (Hernández, Fernández y Baptista, 2014). 
 
2.4 Tipos de estudio 
El presente trabajo de investigación respondió  a una investigación de tipo 
descriptiva - correlacional. Es descriptivo, por cuanto tiene la capacidad de 
seleccionar las características fundamentales del objeto de estudio y su 
descripción detallada de las partes, categorías o clases de dicho objeto.  Bernal 
(2006, p. 109) 
Es correlacional, porque su finalidad es conocer la relación o grado de 







Fue una investigación no experimental, puesto que no se realizo alguna 
manipulacion sobre las variables de estudio, se realizó de manera objetiva sobre 
las variables planeadas observando el hecho expuesto en un determinado tiempo 
siendo de esta manera transversal, representando el siguiente diseño: 
Hernández, Fernández, y Baptista (2010). 
 
 
      
       
                                            
     
            
m         = Muestra de estudio 
x = Observación de la variable 1 
y = Observación de la variable 2 
r = Relación entre las variables 
 
2.6 Población, muestra y muestreo 
2.6.1 Población 
La población es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por el 
estudio. Para Hernández, Fernández, y Baptista (2010), ¨La población se define 
como la totalidad del fenómeno a estudiar donde las unidades de población tienen 
una peculiaridad común la cual se estudia y dando inicio a los datos del estudio¨ 
(p.425). 
La población estuvo constituida por un total de 250 personas (125  
trabajadores administrativos y 125 usuarios) que laboran en SEDAPAL el Centro 















La muestra es elegida a través de la siguiente ecuación: 
 
 





n  = Tamaño de la muestra 
z   = Valor de la distribución normal, para un nivel de confianza de (1 – α)=1.96 
p  = Proporción de una de las variables importantes del estudio=0.5 
q  = 1 - p (complemento de p) =0.5 
N  = Tamaño de la población=250 
e  = Error de tolerancia=0.05 
 
 
N  = 250             e  = 0.05                      n  = ? 
p  = 0.50             z  = 1.96                      q = 1-0.5 = 0.5 
n=          1.962*0.5*0.5*250  = 152 
        0.052(250-1)+1.962*0.5*0.5 
 
Se obtuvo como muestra 152 personas (76  trabajadores administrativos y 




Para el presente estudio de investigación se tomó en cuenta el muestreo 
probabilístico y aleatoria; en esta técnica, cada miembro de la población tiene la 
misma probabilidad de ser seleccionado como sujeto. Todo el proceso de toma de 





independientemente de los otros miembros de la población, teniendo en 
consideración los siguientes aspectos: 
 
 Criterios de inclusión: 
Trabajadores administrativos  
Usuarios voluntarios para la aplicación del instrumento 
 Criterios de exclusión: 
Trabajadores no administrativos  
Usuarios y trabajadores que no deseen participar para la aplicación del 
instrumento 
 
Para la aplicación del muestreo se efectuó en dos meses en días no frecuentes. 
 
2.7 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
2.7.1 Técnica 
En cuanto a la técnica para la medición de ambas variables se utilizó la encuesta, 
que según Hernández, Fernández y Baptista (2010), es una técnica basada en 
preguntas, a un número considerable de personas, utilizando cuestionarios, que 
mediante preguntas, efectuadas en forma personal, telefónica, o correo, permiten 
indagar las características, opiniones, costumbres, hábitos, gustos, 
conocimientos, modos y calidad de vida, situación ocupacional, cultural, etcétera, 
dentro de una comunidad determinada. (p. 165). 
2.7.2 Instrumento 
El instrumento que se utilizó fue el cuestionario para ambas variables que es un 
instrumento de medición es el recurso que utiliza el investigador para registrar 
información o datos sobre las variables que tiene en mente. (Hernández, 










Ficha técnica de instrumento de gestión administrativa 
Datos generales 
 
Título: Cuestionario de gestión administrativa 
Autor: Bachiller Olga Cuicapuza Rojas 
Procedencia: Comas – Perú - 2016 
Objetivo: Describir las características de la variable de gestión 
administrativo de Sedapal en el Centro de Servicios 
Comas 
Administración: Personal de la administración aleatoriamente, de 
Sedapal del centro de servicios de Comas. 
Duración: 10 minutos 
Significación: Este cuestionario está referido a determinar la relación 
de la gestión administrativa. 
Estructura: La escala consta de 20 items, con 05 alternativas de 
respuesta de opción multiple de tipo Likert como: nunca 
(1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4) y 
siempre (5). 
 
Ficha técnica de instrumento de calidad de servicio 
Datos generales 
 
Título: Cuestionario sobre la calidad de servicio 
Autor: Bachiller Olga Cuicapuza Rojas 
Procedencia: Comas – Perú - 2016 
Objetivo: Describir las características de la variables de calidad de 
servicio a los usuarios de Sedapal en el Centro de 
Servicios Comas 
Administración: Usuarios de Sedapal, aleatoriamente, del centro de 
servicios de Comas. 
Duración: 10 minutos 
Significación: Este cuestionario está referido a determinar la relación 





Estructura: La escala consta de 20 items, con 05 
alternativas de respuesta de opción multiple de tipo 
Likert como: nunca (1), casi nun-ca (2), a veces (3), 
casi siempre (4) y siempre (5). 
 
2.7.3 Validez y Confiabilidad de instrumentos 
Validez 
Para Hernández, et al (2010) “La validez es el grado en que un instrumento en 
verdad mide la variable que pretende medir” (p.201).  
Los cuestionarios fueron sometidos a criterio de un grupo de Jueces 
expertos, integrado por profesionales maestros y doctores de la Escuela de 
Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo, quienes informaran acerca de la 
aplicabilidad de cada uno de los  cuestionarios del presente estudio. 
 
Tabla 3 
Juicio de expertos 
N° Experto Especialidad Instrumento 1 Instrumento 2 
1 Dr. Abner Chavez Leandro Estadístico Aplicada Aplicada 
2 Mag. Maritza Castañeda Carrera Temático Aplicada Aplicada 
3 Mag. Miguel Abanto Cruz Metodológico Aplicada Aplicada 
 
Confiabilidad de los instrumentos 
Según Hernández, et al (2010) la confiabilidad de un instrumento de medición “es 
el grado en que un instrumento produce resultados consistentes y coherentes”. (p. 
200). 
Para establecer la confiabilidad de los cuestionarios, se utilizó la prueba 
estadística de fiabilidad alfa de Cronbach, siendo aplicado en la prueba piloto que 
se dio a 30 personas, teniendo una confiabilidad aceptable para ambas variables. 
Luego se procesaran los datos, haciendo uso del Programa Estadístico SPSS 
versión 22.0; de cuya prueba se ha obtenido un valor superior a 0.80 para ambas 









Confiabilidad de las variables de estudio 
Variables 
Estadístico de fiabilidad   
Alfa de Cronbach N° de elementos 
 Gestión administrativa ,826 30 
Calidad de servicio ,830 30 
 
Estos resultados determinaron que los instrumentos aplicados son confiables. 
 
2.8 Métodos de análisis de datos 
Para mostrar los resultados obtenidos, se trabajó con tablas de frecuencias, 
porcentajes y gráficos de barras, elementos que ayudaron a ver descripciones y 
posible relación entre las variables de estudio y según el resultado de significancia 
de la prueba de normalidad se utilizará la prueba de correlación Rho de 
Spearman para la comprobación de las hipótesis. 
 
2.9 Aspectos éticos 
El estudio cumplió y respeto el diseño de investigación cuantitativa de la 
Universidad César Vallejo, tomando en cuenta la autoría de la información 



































3.1. Resultados descriptivos 
3.1.1 Gestión administrativa  
 
Tabla 5 
Distribución de frecuencias de la variable gestión administrativa de Sedapal en el 
Centro de Servicios Comas, Lima- 2016. 
 







        Malo                         20-46 20 26,3 
        Regular                     47-73 36 47,4 
        Bueno                       74-100 20 26,3 













Figura 1: Niveles de la variable gestión administrativa de Sedapal en el Centro de 
Servicios Comas, Lima- 2016. 
 
Interpretación: 
En la tabla 5 y figura 1, se muestra los resultados de la percepción del nivel de la 
gestión administrativa donde solo 20 encuestados que representa el 26,32% de la 
población consideran que alcanza un nivel malo, 36 (47,37%) un nivel regular y 
solo 20 encuestados que corresponde al 26,32% consideran que corresponde un 





Gestión administrativa por dimensiones 
Tabla 6 
Distribución de frecuencias de la variable gestión administrativa por dimensiones 
de Sedapal en el Centro de Servicios Comas, Lima- 2016. 
 







        Malo                           5-11 13 17,1 
        Regular                    12-18 37 48,7 
        Bueno                      19-25 26 34,2 
        Malo                           5-11 15 19,7 
Organización          Regular                    12-18 33 43,4 
         Bueno                      19-25 28 36,8 
         Malo                           5-11 21 27,6 
Dirección          Regular                    12-18 40 52,6 
         Bueno                      19-25 15 19,7 
         Malo                           5-11 18 23,7 
Evaluación         Regular                    12-18 38 50,0 
         Bueno                      19-25 20 26,3 
 
 
Figura 2: Niveles de las dimensiones de la gestión administrativa de Sedapal en 
el Centro de Servicios Comas, Lima- 2016. 
 
Interpretación: 
En la tabla 6 y figura 2, se muestra los resultados de la percepción del nivel de la 





resultados: la evaluación con 50,00%, así mismo la dirección con 52,63% se 
encuentran por encima del promedio por lo que se ubican como las mayores 
frecuencias a nivel regular. Para el nivel bueno las mayores frecuencias se 
presentan en las dimensiones organización con 36,84% y planeación con 34,21%, 
resultados que evidencian que la gestión administrativa en la actualidad es 
percibida por los trabajadores de manera positiva. 
 
3.1.2  Calidad de servicio  
Tabla 7 
Distribución de frecuencias de la variable calidad de servicio de Sedapal en el 
Centro de Servicios Comas, Lima- 2016. 
 









        Malo                          20-46 24  31,6 
        Regular                     47-73 31  40,8 
        Bueno                       74-100 21  27,6 












Figura 3: Niveles de la variable calidad de servicio de Sedapal en el Centro de 
Servicios Comas, Lima- 2016. 
 
Interpretación: 
En la tabla 7 y figura 3, se muestra los resultados de la percepción del nivel de la 
calidad de servicio donde solo 24 encuestados que representa el 31,60% de la 





solo 21 encuestados que corresponde al 27,60% consideran que corresponde un 
nivel bueno.  
 
Calidad de servicio por dimensiones 
Tabla 8 
Distribución de frecuencias de la variable calidad de servicio por dimensiones de 
Sedapal en el Centro de Servicios Comas, Lima- 2016. 
 







        Malo                          5-11 16 21,1 
        Regular                     2-18 39 51,3 
        Bueno                      19-25 21 27,6 
        Malo                           5-11 29 38,2 
Capacidad de respuesta         Regular                    12-18 24 31,6 
         Bueno                      19-25 23 30,3 
         Malo                           5-11 21 27,6 
Empatía          Regular                    12-18 31 40,8 
         Bueno                      19-25 24 31,6 
         Malo                           5-11 19 25,0 
Tangibilidad         Regular                    12-18 26 34,2 


















Figura 4: Niveles de las dimensiones de la calidad de servicio de Sedapal en el 







En la tabla 8 y figura 4, se muestra los resultados de la percepción del nivel de la 
calidad de servicio por dimensiones donde se puede apreciar los siguientes 
resultados: la confiabilidad con 51,32%, así mismo la empatía con 40,79% se 
encuentran por encima del promedio por lo que se ubican como las mayores 
frecuencias a nivel regular. Para el nivel bueno las mayores frecuencias se 
presentan en las dimensiones tangibilidad con 40,79% y empatía con 31,58%, 
resultados que evidencian que la calidad de servicio en la actualidad es percibida 
por los trabajadores de manera positiva. 
 
3.2   Resultados correlacionales  
3.2.1 Gestión administrativa y calidad de servicio  
 
Hipótesis general:  
Ho: No existe relación entre la gestion administrativa y la calidad de servicio a 
usuarios de Sedapal en el Centro de Servicios Comas, Lima- 2016. 
 
Ha: Existe relación entre la gestion administrativa y la calidad de servicio a 
usuarios de Sedapal en el Centro de Servicios Comas, Lima- 2016. 
 
Tabla 9 



















Sig. (bilateral) . ,000 
N 76 76 





Sig. (bilateral) ,000 . 
N 76 76 








De acuerdo al resultado en la tabla 9 el coeficiente de correlación de ,474* se ve 
que el grado de correlación entre las variables es moderado. Por otro lado, se 
establece que es una correlación positiva, en la cual a mayor nivel de gestión 
administrativa mayor es el nivel de calidad de servicio, y dado que p=0,000<0,05 
se rechaza la hipótesis nula por lo tanto existe relación significativa entre la 
gestión administrativa y la calidad de servicio en la empresa Sedapal. La 
significancia estadística de p=0.000 siendo menor que el 0.01. 
 
3.2.2 Planeación y calidad de servicio 
 
Hipótesis especifica 1 
Ho: No existe relación entre la planeación y la calidad de servicio a usuarios de 
Sedapal en el Centro de Servicios Comas, Lima- 2016. 
 
Ha: Existe relación entre la planeación y la calidad de servicio a usuarios de 
Sedapal en el Centro de Servicios Comas, Lima- 2016. 
 
Tabla 10 
Prueba de correlación según Spearman entre la planeación y la calidad de 
servicio 
 




Rho de Spearman 
 
Planeación      
Coeficiente de correlación 1,000 ,348
*
 
Sig. (bilateral) . ,002 
N 76 76 
 
Calidad de Servicio 
Coeficiente de correlación ,348
*
 1,000 
Sig. (bilateral) ,002 . 
N 76 76 





De acuerdo al resultado en la tabla 10 el coeficiente de correlación de ,348* se ve 





establece que es una correlación positiva, en la cual a mayor nivel de la 
planeación mayor es el nivel de calidad de servicio, y dado que p=0,002<0,05 se 
rechaza la hipótesis nula por lo tanto existe relación significativa entre la 
planeación y la calidad de servicio en la empresa Sedapal; cuya significancia 
estadística de p=0.002, lo cual es menor que el 0.01. 
 
3.2.3 Organización y calidad de servicio 
Hipótesis especifica 2 
 
Ho: No existe relación entre la organización y la calidad de servicio a usuarios de 
Sedapal en el Centro de Servicios Comas, Lima- 2016. 
 
Ha: Existe relación entre la organización y la calidad de servicio a usuarios de 
Sedapal en el Centro de Servicios Comas, Lima- 2016. 
 
Tabla 11 
Prueba de correlación según Spearman entre la organización y la calidad de 
servicio 
 








Coeficiente de correlación 1,000 ,326
*
 
Sig. (bilateral) . ,004 
N 76 76 
 
Calidad de Servicio 
Coeficiente de correlación ,326
*
 1,000 
Sig. (bilateral) ,004 . 
N 76 76 





De acuerdo al resultado en la tabla 11 el coeficiente de correlación de ,326* se ve 
que el grado de correlación entre las variables es débil. Por otro lado, se 
establece que es una correlación positiva, en la cual a mayor nivel de la 





se rechaza la hipótesis nula por lo tanto existe relación significativa entre la 
organización y la calidad de servicio en la empresa Sedapal. Su significancia 
estadística de p=0.004, lo cual es menor que el 0.01. 
 
3.2.4 Dirección y calidad de servicio 
Hipótesis especifica 3 
 
Ho: No existe relación entre la dirección  y la calidad de servicio a usuarios de 
Sedapal en el Centro de Servicios Comas, Lima- 2016. 
 
Ha: Existe relación entre la dirección y la calidad de servicio a usuarios de 




Prueba de correlación según Spearman entre la dirección y la calidad de servicio 




Rho de Spearman 
 
 
Dirección      
Coeficiente de correlación 1,000 ,349
*
 
Sig. (bilateral) . ,002 
N 76 76 
 
Calidad de servicio 
Coeficiente de correlación ,349
*
 1,000 
Sig. (bilateral) ,002 . 
N 76 76 




De acuerdo al resultado en la tabla 12 el coeficiente de correlación de ,349* se ve 
que el grado de correlación entre las variables es moderado. Por otro lado, se 
establece que es una correlación positiva, en la cual a mayor nivel de la dirección 
mayor es el nivel de calidad de servicio, y dado que p=0,002<0,05 se rechaza la 
hipótesis nula por lo tanto existe relación significativa entre la dirección y la 
calidad de servicio en la empresa Sedapal. La significancia estadística de 






3.2.5 Evaluación y calidad de servicio 
Hipótesis especifica 4 
Ho: No existe relación entre la evaluación y la calidad de servicio a usuarios de 
Sedapal en el Centro de Servicios Comas, Lima- 2016. 
 
Ha: Existe relación entre la evaluación y la calidad de servicio a usuarios de 
Sedapal en el Centro de Servicios Comas, Lima- 2016. 
 
Tabla 13 
Prueba de correlación según Spearman entre la evaluación y la calidad de 
servicio 




Rho de Spearman 
 
 
Evaluación       
Coeficiente de correlación 1,000 ,388
*
 
Sig. (bilateral) . ,001 
N 76 76 
 
Calidad de servicio 
Coeficiente de correlación ,388
*
 1,000 
Sig. (bilateral) ,001 . 
N 76 76 




De acuerdo al resultado en la tabla 13 el coeficiente de correlación de ,388* se ve 
que el grado de correlación entre las variables es moderado. Por otro lado, se 
establece que es una correlación positiva, en la cual a mayor nivel de la 
evaluación mayor es el nivel de calidad de servicio, y dado que p=0,001<0,05 se 
rechaza la hipótesis nula por lo tanto existe relación significativa entre la 
evaluación y la calidad de servicio en la empresa Sedapal. Con significancia 







































Según los resultados se obtuvo de la hipótesis general que la gestión 
administrativa del centro de servicio de Sedapal del distrito de Comas en el año 
2016 tiene un grado de correlación positiva con la calidad de servicio hacia los 
usuarios; sin embargo, es de gran significancia, en ese sentido se acepta la 
hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula; asimismo, implica que a mayor 
nivel de organización y socialización de la gestión administrativa mejorará la 
calidad del servicio. Dichos resultados se confronta con la investigación realizado 
por Tirado (2014), acerca de la gestión administrativa y la calidad de servicio al 
cliente, en el Colegio Químico Farmacéutico de La Libertad, teniendo como 
resultado que la gestión administrativa se relaciona de manera directa en la 
calidad del servicio al cliente, concluyendo que las mayores debilidades están 
referidas a la falta de un plan estratégico, la limitada gestión de recursos humanos 
y la débil gestión de recursos tecnológicos. Existiendo una similitud con el 
presente estudio, evidenciándose una relación significativamente directa entre las 
variables estudiadas. 
 En la hipótesis especifica 1, se determinó que el grado de correlación 
entre las variables es moderado, estableciéndose que es una correlación positiva, 
en la cual a mayor nivel de la planeación mayor será el nivel de calidad de 
servicio; por tanto, se rechaza la hipótesis nula por lo tanto existe relación 
significativa entre la planeación y la calidad de servicio en la empresa Sedapal. 
Este resultado, tiene similitud con lo investigó Alarco (2014) en la “Mejora del 
proceso de gestión en una empresa prestadora de saneamiento basado en 
Balanced Scorecard”, que le permitió concluir que un correcto proceso de 
planificación apoyado en el Balanced ScoreCard, posibilita mejorar los resultados. 
 Hipótesis específica 2,  el grado de correlación entre las variables es débil 
con una correlación positiva, en la cual a mayor nivel de la organización mayor es 
el nivel de calidad de servicio; en ese sentido, se rechaza la hipótesis nula, por 
tanto existe una relación significativa entre la organización y la calidad de servicio 
en la empresa Sedapal; siendo contrastado con el estudio que realizó Tejeda 





Distrital Bellavista Callao, concluyendo que es importante dar inicio a fortalecer la 
capacidad de gestión, es decir capacitándoles para las actividades que 
desarrollará en la organización. Del mismo modo, Velasquez (2010, p.69) en una 
de sus conclusiones fue desagregar y analizar cada una de las variables, desde el 
punto de vista de los integrantes de la organización a fin de que esten 
socializados con todos los integrantes de la organización. 
 Hipótesis especifica 3, se apreció que el grado de correlación entre las 
variables es moderado, estableciéndose que es una correlación positiva, en la 
cual a mayor nivel de la dirección, mayor es el nivel de calidad de servicio, se 
rechaza la hipótesis nula por lo tanto existe relación significativa entre la dirección 
y la calidad de servicio en la empresa Sedapal. Este resultado es concordante con 
la investigación realizada por Suárez (2012), acerca del nivel de calidad de 
servicio de un centro de idiomas aplicando el modelo servqual, teniendo como 
resultado que los usuarios se mostraban en desacuerdo con el enunciado, sin 
embargo, el personal muestra predisposición a brindar asesoría en los trámites 
para los alumnos, por lo que propusieron un manual de atención al usuario para 
mejorarlo. Con esta determinación se obtuvo una línea base para realizar mejoras 
y continuar usando el modelo planteado para medir periódicamente la calidad del 
servicio. 
 Hipótesis especifica 4, la correlación entre las variables es moderado y se 
estableció que es una correlación positiva, en la cual a mayor nivel de la 
evaluación mayor es el nivel de calidad de servicio, rechazándose la hipótesis 
nula, por lo tanto existe relación significativa entre la evaluación y la calidad de 
servicios. En este aspecto se asimila al resultado de la investigación efectuada por 
Ortega (2013) en la realización de su tesis titulada: Gestión administrativa del 
talento humano y su incidencia en las empresas públicas administradoras de agua 
potable en la provincia de Carchi, cuyo objetivo fue analizar la gestión 
administrativa del talento humano para identificar el desempeño laboral, cuya 
conclusión fue que al no contar con instrumentos básicos para el desempeño de 
las actividades no se afianzarían con los objetivos institucionales por ello resalta 
que toda organización debe prever esos aspectos para mantener a sus 
integrantes empoderados con sus actividades cotidianas, lo que les permitirá tener 





Asimismo, Álvarez (2012, p.89), en el estudio que realizó a las actividades en la 




























































Primera: Se concluye a través de los resultados obtenidos que la gestión 
administrativa  se relaciona de manera directa y positivamente con la 
variable calidad de servicio, a través de la correlación de Spearman  de 
0.474 siendo un resultado moderado y con una significancia estadística 
de p=0.000 siendo menor que el 0.01. 
 
Segunda: Se concluye a través de los resultados obtenidos que la planeación se 
relaciona de manera directa y positivamente con la variable calidad de 
servicio, a través de la correlación de Spearman de 0.348 siendo un 
resultado moderado y con una significancia estadística de p=0.002 
siendo menor que el 0.01. 
 
Tercera: Se concluye a través de los resultados obtenidos que la organización 
se relaciona de manera directa y positivamente con la variable calidad 
de servicio, a través de la correlación de Spearman  de 0.326  siendo 
un resultado débil y con una significancia estadística de p=0.004 siendo 
menor que el 0.01. 
 
Cuarta:  Se concluye a través de los resultados obtenidos que la dirección se 
relaciona de manera directa y positivamente con la variable calidad de 
servicio, a través de la correlación de Spearman  de 0.349  siendo un 
resultado moderado y con una significancia estadística de p=0.002 
siendo menor que el 0.01. 
 
Quinta:  Se concluye a través de los resultados obtenidos que la evaluación se 
relaciona de manera directa y positivamente con la variable calidad de 
servicio, a través de la correlación de Spearman  de 0.388  siendo un 
resultado moderado y con una significancia estadística de p=0.001 









































Primera: Se recomienda difundir los resultados a la dirección de Sedapal del 
Centro de Servicios Comas, para mejorar los servicios de 
planeamiento y atención a los usuarios, mediante charlas y 
sensibilizaciones a los trabajadores de las áreas relacionadas con 
la atención. 
 
Segunda: Capacitar al personal sobre contenidos de evaluación y monitoreo 
para mejorar la organización y coordinación, así mismo mejorar los 
servicios de calidad de atención a los usuarios. 
 
Tercera:  Se recomienda realizar un diagnóstico situacional de la gestión 
administrativa y la calidad del servicio del personal posteriormente 
a la elaboración de un plan estratégico, se debe comunicar al 
personal para contar con su participación de esta manera alcanzar 
los objetivos y metas trazadas. 
 
Cuarta:  A los jefes de Sedapal en el Centro de Servicios Comas, llevar un 
control permanente y de esta manera minimizar los riesgos que se 
puedan presentar, haciendo un seguimiento a los trabajadores para 
determinar la realización de actuaciones con el fin de lograr una 
institución de calidad y así lograr un buen nivel en la atención 
brindada a los usuarios, brindándoles las herramientas necesarias 
para su correcto desarrollo profesional y que ofrezcan una atención 
de calidad. 
 
Quinta:  A los jefes de Sedapal en el Centro de Servicios Comas, llevar una 
adecuada organización en los procesos de gestión para lograr una 
estructura organizada haciendo uso del manual de procedimientos 
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Anexo 1. Artículo Científico 
 
1. TÍTULO 
Gestión administrativa y la calidad de servicio a usuarios de Sedapal en el Centro de 
Servicios Comas, Lima- 2016. 
 
2. AUTOR (A, ES, AS) 
Bach/ Olga Cuicapuza Rojas, correo electrónico: ocr201222@hotmail.com 
 
3. RESUMEN 
Este estudio tuvo como objetivo general determinar el efecto que existe entre la gestión 
administrativa y la calidad de servicio a usuarios de Sedapal en el Centro de Servicios 
Comas, Lima- 2016.  
 
En la cual se utilizó como método el hipotético deductivo, de tipo descriptivo, 
correlacional, con un diseño no experimental. Se trabajó con una muestra de 152 
trabajadores (76 trabajadores administrativos y 76 usuarios) que laboran en SEDAPAL 
el Centro de Servicios Comas, Lima, 2016, a quienes se les aplico instrumentos de 
recolección de datos, lo cual arrojaron una confiabilidad aceptable. Y según los 
resultados obtenidos se obtuvieron en la tabla 4 y figura 1 que el 26,32% de los 
trabajadores perciben una gestión administrativa en un nivel malo, el 47,37% perciben 
un nivel regular y un 26,32% un nivel bueno. Por otro lado, en la tabla 6 y figura 3 que el 
31,58% de los trabajadores presentan una calidad de servicio de nivel malo, el 40,79% 
perciben un nivel regular y un 27,63% un nivel bueno.  
 
Según la prueba de correlación que figura en la tabla 8 la variable gestión administrativa 
se relaciona de manera directa y positivamente con la variable calidad de servicio, a 





una significancia estadística de p=0.000 siendo menor que el 0.01. De tal manera se 
acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula. 
 
4. PALABRAS CLAVE 
 Gestión administrativa, planeación, organización, calidad de servicio, confiabilidad, 
capacidad de respuesta. 
 
5. ABSTRACT 
This study had as general objective to determine the effect that exists between the 
administrative management and the quality of service to users of Sedapal in the Service 
Center Comas, Lima-2016. 
 
In which the hypothetical deductive, descriptive, correlational, with a non-experimental 
design was used as method. A sample of 152 workers (76 administrative workers and 76 
users) working at SEDAPAL at the Comas Services Center, Lima, 2016, were used to 
collect data, which yielded an acceptable reliability. And according to the results 
obtained in table 4 and figure 1 that 26.32% of the workers perceive administrative 
management at a bad level, 47.37% perceive a regular level and 26.32% a good level . 
On the other hand, in table 6 and figure 3 that 31.58% of workers have a poor level of 
service quality, 40.79% perceive a regular level and 27.63% a good level. 
 
According to the correlation test in Table 8, the administrative management variable is 
directly and positively related to the quality of service variable, through the Spearman 
correlation of 0.474, being a moderate result and with a statistical significance of p = 
0.000 being less than 0.01. Thus, the alternative hypothesis is accepted and the null 











La investigación “Gestión administrativa y la calidad de servicio a usuarios de Sedapal 
en el Centro de Servicios Comas, Lima- 2016”; es de gran importancia, toda vez que 
trata de explicar la relación que existe entre la variable de gestión administrativa y la 
calidad de servicio.  Hoy en día, los directivos desarrollan sus actividades a través del 
cumplimiento de los métodos administrativos: planear, organizar dirigir y evaluar; en ese 
sentido, la gestión administrativa es primordial para todos las procedimientos, 
afrontando a obstáculos en la existencia de faltas administrativos; por ello, para afianzar 
la relación de la conducción de la gerencia y promover una organización más eficiente, 
la gestión administrativa trabaja en coordinación constante con los otras dependencias 
con la finalidad garantizar que las diferentes labores se desarrollen sin inconvenientes. 
 
Al respecto, Ortega (2013, p.77) estudió la gestión administrativa del talento humano 
para identificar el desarrollo laboral de los servidores de la empresa de agua potable 
EPMAPA – T, quién determinó que la referida entidad carece de los siguientes 
instrumentos: plan de capacitación para los trabajadores, programa de motivación para 
el personal, aseguramiento del trabajo en equipo y propuso implantar un plan 
denominado Empowerment. Del mismo modo Alarco (2014 p.85) en su investigación 
desarrollada de “Mejora del proceso de gestión en una empresa prestadora de 
saneamiento basado en Balanced Scorecard”, Lima. Cuya investigación fundamenta en 
optimizar procedimientos de planificación de las empresas dedicadas a la prestación de 
saneamiento mediante la técnica del “Balanced ScoreCard”-BSC como principal 





cumplimiento de los objetivos. 
 
A razón ello, considerando que Sedapal presta el servicio del liquido elemento y siendo 
la única empresa con ese servicio se identificó la problemática que aqueja a los usuario, 
identificándose el problema principal de cual es la relación que existe entre la gestión 
administrativa y la calidad de servicio para una atención deficiente que causa 
disconformidad a los usuarios principalmente en el Distrito de Comas; en ese sentido, 
se decidió ejecutar la presente investigación a fin de determina cual es la relación que 
existe entre la gestión administrativa y la calidad de servicio a usuarios que se atiende 
en el Centro de Servicio de Comas. 
 
A fin de lograr la operacionalización en la gestión administrativa se tuvo en cuenta 
cuatro dimensiones: Planeación, con indicadores como diseño de programación; 
Organización, con indicadores como valores institucionales, perfiles; Dirección, con 
indicadores como condiciones, motivación, adiestramiento y por último la dimensión 
Evaluación, con indicadores como monitoreo, procesos, revisión, seguimiento a nivel 
gerencial, evaluación de manuales, supervisión. Con relación a la Calidad de Servicio, 
se consideró también cuatro dimensiones: Confiabilidad: con indicadores como horario 
de atención,  capacitación, tecnología aplicada, personal itinerante, actividades 
distribuidas; Capacidad de respuesta: con indicadores como agilidad, situaciones 
imprevistas, requerimiento, comunicación, necesidades de sus usuarios; Empatía: con 
indicadores como atención individual,  amabilidad,  intereses, horarios establecidos, 
cortesía y el buen trato; y por último la dimensión Tangibilidad: con indicadores como 
material publicitario, presentación, ambientes cómodos, módulos de atención. 
 
Estos estudios contribuirán económicamente a la Entidad y Socialmente será favorable 







Esta investigación se caracteriza como método el hipotético deductivo, de tipo 
descriptivo, correlacional, con un diseño no experimental; cuyas variables son: gestión 
administrativa y calidad de servicio. 
 
9. RESULTADOS 
Con relación a la gestión administrativa el 26,32% de la población consideran que 
alcanza un nivel malo, (47,37%) un nivel regular y 26,32% consideran que corresponde 
un nivel bueno; mientras que la percepción del nivel de la gestión administrativa por 
dimensiones, se apreció los siguientes: evaluación con 50,00%, dirección con 52,63% 
se encuentran por encima del promedio por lo que se ubican como las mayores 
frecuencias a nivel regular. Para el nivel bueno las mayores frecuencias se presentan 
en las dimensiones organización con 36,84% y planeación con 34,21%, resultados que 
evidencian que la gestión administrativa en la actualidad es percibida por los 
trabajadores de manera positiva. 
 
En cuanto a la calidad de servicio que brinda en Sedapal en el centro de servicios 
Comas la percepción del nivel de la calidad de servicio representa el 31,60% de la 
población considera que es un nivel malo, 40,80% un nivel regular y 27,60% consideran 
que corresponde un nivel bueno. Del mismo modo, la percepción de la calidad de 
servicio por dimensiones se obtuvo los siguientes resultados: la confiabilidad con 
51,32%, la empatía con 40,79% los que se encuentran por encima del promedio por lo 
que se ubican como las mayores frecuencias a nivel regular. Para el nivel bueno las 
mayores frecuencias se presentan en las dimensiones tangibilidad con 40,79% y 
empatía con 31,58%, resultados que evidencian que la calidad de servicio en la 






En la contrastación de la hipótesis general, referente al coeficiente de correlación de 
,474* se aprecia que el grado de correlación entre las variables es moderado; por tanto, 
se establece que es una correlación positiva, en la cual a mayor nivel de gestión 
administrativa mayor es el nivel de calidad de servicio, y dado que p=0,000<0,05 se 
rechaza la hipótesis nula por lo tanto existe relación significativa entre la gestión 
administrativa y la calidad de servicio en la empresa Sedapal. 
 
Referente a las hipótesis especifica entre la planeación y la calidad de servicio su 
correlación es moderada con ,348*. Por otro lado, se establece que es una correlación 
positiva, en la cual a mayor nivel de la planeación mayor es el nivel de calidad de 
servicio, y dado que p=0,002<0,05 se rechaza la hipótesis nula por lo tanto existe 
relación significativa entre la planeación y la calidad de servicio en la empresa Sedapal. 
 
El coeficiente de correlación entre la organización y la calidad de servicio es de ,326*, 
con grado de correlación entre las variables es débil. Por ello, se establece que es una 
correlación positiva, en la cual a mayor nivel de la organización mayor es el nivel de 
calidad de servicio, y dado que p=0,004<0,05 se rechaza la hipótesis nula por lo tanto 
existe relación significativa entre la organización y la calidad de servicio en la empresa 
Sedapal. 
 
El coeficiente de correlación de dirección y la calidad de servicio es ,349*, cuyo grado 
de correlación entre las variables es moderado. Por otro lado, se establece que es una 
correlación positiva, en la cual a mayor nivel de la dirección mayor es el nivel de calidad 
de servicio, y dado que p=0,002<0,05 se rechaza la hipótesis nula por lo tanto existe 






El coeficiente de correlación de evaluación y la calidad de servicio es ,388* se ve que el 
grado de correlación entre las variables es moderado. Se aprecia que es una 
correlación positiva, en la cual a mayor nivel de la evaluación mayor es el nivel de 
calidad de servicio, y dado que p=0,001<0,05 se rechaza la hipótesis nula por lo tanto 




Según los resultados obtenidos el 26,32% de los trabajadores perciben una gestión 
administrativa en un nivel malo, el 47,37% perciben un nivel regular y un 26,32% un 
nivel bueno. Por otro lado, el 31,58% de los trabajadores presentan una calidad de 
servicio de nivel malo, el 40,79% perciben un nivel regular y un 27,63% un nivel bueno. 
Y según la prueba no paramétrica inferencial se obtuvo que la variable gestión 
administrativa  se relaciona de manera directa y positivamente con la variable calidad de 
servicio, a través de la correlación de Spearman  de 0.474 siendo un resultado 
moderado y con una significancia estadística de p=0.000 siendo menor que el 0.01. De 
tal manera se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula. 
Con relación a la hipótesis entre la planeación y la calidad de servicio, se determinó que 
el grado de correlación entre las variables es moderado, estableciéndose que es una 
correlación positiva, en la cual a mayor nivel de la planeación mayor será el nivel de 
calidad de servicio. 
 
La hipótesis entre la organización y la calidad de servicio su correlación entre las 
variables es débil con una correlación positiva, en la cual a mayor nivel de la 
organización mayor es el nivel de calidad de servicio. 
La hipótesis entre la dirección y la calidad de servicio, se aprecia su correlación entre 





mayor nivel de la dirección, mayor es el nivel de calidad de servicio. 
 
La hipótesis entre la resultado y la calidad de servicio su correlación entre las variables 
es moderado y se estableció que es una correlación positiva, en la cual a mayor nivel 
de la evaluación mayor es el nivel de calidad de servicio, rechazándose la hipótesis 
nula, por lo tanto existe relación significativa entre la evaluación y la calidad de 
servicios.   
 
11. CONCLUSIONES 
Se concluye a través de los resultados obtenidos que la gestión administrativa  se 
relaciona de manera directa y positivamente con la variable calidad de servicio, a través 
de la correlación de Spearman  de 0.474 siendo un resultado moderado y con una 
significancia estadística de p=0.000 siendo menor que el 0.01. 
 
Se concluye a través de los resultados obtenidos que la planeación se relaciona de 
manera directa y positivamente con la variable calidad de servicio, a través de la 
correlación de Spearman  de 0.348 siendo un resultado moderado y con una 
significancia estadística de p=0.002 siendo menor que el 0.01. 
 
Se concluye a través de los resultados obtenidos que la organización se relaciona de 
manera directa y positivamente con la variable calidad de servicio, a través de la 
correlación de Spearman  de 0.326  siendo un resultado débil y con una significancia 
estadística de p=0.004 siendo menor que el 0.01. 
 
 
Se concluye a través de los resultados obtenidos que la dirección se relaciona de 





correlación de Spearman  de 0.349  siendo un resultado moderado y con una 
significancia estadística de p=0.002 siendo menor que el 0.01. 
 
Se concluye a través de los resultados obtenidos que la evaluación se relaciona de 
manera directa y positivamente con la variable calidad de servicio, a través de la 
correlación de Spearman  de 0.388  siendo un resultado moderado y con una 
significancia estadística de p=0.001 siendo menor que el 0.01. 
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10 
2 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 5 4 3 
11 
2 3 5 4 4 5 3 5 5 4 3 3 3 3 3 3 2 5 4 4 
12 
2 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 2 3 4 4 3 
13 
3 3 3 3 3 3 5 4 4 4 4 3 2 3 3 3 2 3 3 3 
14 
3 4 5 3 4 4 4 5 4 4 4 3 3 3 3 2 2 5 3 4 
15 
2 3 3 4 4 4 3 5 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 4 4 
16 
3 3 4 4 4 4 3 5 4 3 3 3 4 3 2 3 3 4 4 4 
17 
3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 
18 
4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 5 5 4 3 4 
19 
3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 4 3 
20 
3 5 3 3 3 4 4 4 4 5 4 3 5 3 3 4 3 3 3 3 
21 
3 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 5 5 5 
22 
5 4 5 4 4 4 2 5 5 4 3 3 2 3 3 3 3 5 4 4 
23 
3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 5 
Anexo 4. Matriz de datos 







4 4 5 4 5 3 3 5 5 5 4 4 4 3 3 3 3 5 4 5 
25 
3 4 5 3 3 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 3 
26 
3 3 3 4 5 3 5 5 2 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 5 
27 
4 4 3 3 3 5 4 5 5 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 
28 
2 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 5 4 3 
29 
2 3 5 4 4 5 3 5 5 4 3 3 3 3 3 3 2 5 4 4 
30 



















































































1 3 3 3 3 3 3 4 5 4 4 4 3 3 3 3 4 2 3 3 3 
2 3 5 3 3 5 5 5 5 2 4 4 3 5 3 3 3 2 3 3 5 
3 3 3 5 4 5 3 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 5 4 5 
4 4 5 5 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 5 3 3 
5 3 4 4 4 4 3 4 5 3 4 4 3 4 4 3 4 2 4 4 4 
6 5 4 5 4 4 4 2 5 5 4 3 3 2 3 3 3 3 5 4 4 
7 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 5 
8 4 4 5 4 5 3 3 5 5 5 4 4 4 3 3 3 3 5 4 5 
9 3 4 5 3 3 5 5 5 5 4 4 3 4 4 3 3 3 5 3 3 
10 3 3 3 4 5 3 5 5 2 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 5 
11 4 4 3 3 3 5 4 5 5 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 
12 3 3 5 4 3 3 3 5 4 4 4 3 3 3 4 3 3 5 4 3 
13 5 4 5 4 4 4 2 5 5 4 3 3 2 3 3 3 3 5 4 4 
14 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 5 
15 4 4 5 4 5 3 3 5 5 5 4 4 4 3 3 3 3 5 4 5 
16 3 4 5 3 3 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 3 
17 3 3 3 4 5 3 5 5 2 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 5 
18 4 4 3 3 3 5 4 5 5 4  3 4 3 3 4 3 3 3 3 
19 3 3 5 4 3 3 3 5 4 4 4 3 3 3 4 3 3 5 4 3 
20 3 3 3 4 4 4 3 4 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 





22 3 3 3 4 5 5 4 4 5 4 4 4 3 3 3 3 2 3 4 5 
23 3 3 3 3 3 3 4 5 4 4 4 3 3 3 3 4 2 3 3 3 
24 3 5 3 3 5 5 5 5 2 4 4 3 5 3 3 3 2 3 3 5 
25 3 3 5 4 5 3 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 5 4 5 
26 4 5 5 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 5 3 3 
27 3 4 4 4 4 3 4 5 3 4 4 3 4 4 3 4 2 4 4 4 
28 3 5 5 5 4 5 3 4 2 4 2 3 5 3 4 3 2 5 2 4 
29 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2 








Base de datos de trabajo de investigación 
                                     
Variable 1: Gestión Administrativa 
               N° P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 
1 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 
2 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 5 5 4 3 4 
3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 4 3 
4 3 5 3 3 3 4 4 4 4 5 4 3 5 3 3 4 3 3 3 3 
5 3 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 5 5 5 
6 5 4 5 4 4 4 2 5 5 4 3 3 2 3 3 3 3 5 4 4 
7 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 5 
8 4 4 5 4 5 3 3 5 5 5 4 4 4 3 3 3 3 5 4 5 
9 3 4 5 3 3 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 3 
10 2 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 5 4 3 
11 2 3 5 4 4 5 3 5 5 4 3 3 3 3 3 3 2 5 4 4 
12 2 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 2 3 4 4 3 
13 3 3 3 3 3 3 5 4 4 4 4 3 2 3 3 3 2 3 3 3 
14 3 4 5 3 4 4 4 5 4 4 4 3 3 3 3 2 2 5 3 4 
15 2 3 3 4 4 4 3 5 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 4 4 
16 3 3 4 4 4 4 3 5 4 3 3 3 4 3 2 3 3 4 4 4 
17 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 
18 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 5 5 4 3 4 
19 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 4 3 
20 3 5 3 3 3 4 4 4 4 5 4 3 5 3 3 4 3 3 3 3 
21 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 





23 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 4 3 
24 3 5 3 3 3 4 4 4 4 5 4 3 5 3 3 4 3 3 3 3 
25 3 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 5 5 5 
26 5 4 5 4 4 4 2 5 5 4 3 3 2 3 3 3 3 5 4 4 
27 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 5 
28 4 4 5 4 5 3 3 5 5 5 4 4 4 3 3 3 3 5 4 5 
29 3 4 5 3 3 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 3 
30 2 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 5 4 3 
31 2 3 5 4 4 5 3 5 5 4 3 3 3 3 3 3 2 5 4 4 
32 2 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 2 3 4 4 3 
33 3 3 3 3 3 3 5 4 4 4 4 3 2 3 3 3 2 3 3 3 
34 3 4 5 3 4 4 4 5 4 4 4 3 3 3 3 2 2 5 3 4 
35 2 3 3 4 4 4 3 5 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 4 4 
36 3 3 4 4 4 4 3 5 4 3 3 3 4 3 2 3 3 4 4 4 
37 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 
38 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 5 5 4 3 4 
39 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 4 3 
40 3 5 3 3 3 4 4 4 4 5 4 3 5 3 3 4 3 3 3 3 
41 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 
42 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 5 5 4 3 4 
43 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 4 3 
44 3 5 3 3 3 4 4 4 4 5 4 3 5 3 3 4 3 3 3 3 
45 3 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 5 5 5 
46 5 4 5 4 4 4 2 5 5 4 3 3 2 3 3 3 3 5 4 4 
47 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 5 
48 4 4 5 4 5 3 3 5 5 5 4 4 4 3 3 3 3 5 4 5 





50 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 5 5 4 3 4 
51 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 4 3 
52 3 5 3 3 3 4 4 4 4 5 4 3 5 3 3 4 3 3 3 3 
53 3 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 5 5 5 
54 5 4 5 4 4 4 2 5 5 4 3 3 2 3 3 3 3 5 4 4 
55 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 5 
56 4 4 5 4 5 3 3 5 5 5 4 4 4 3 3 3 3 5 4 5 
57 3 4 5 3 3 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 3 
58 2 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 5 4 3 
59 2 3 5 4 4 5 3 5 5 4 3 3 3 3 3 3 2 5 4 4 
60 2 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 2 3 4 4 3 
61 3 3 3 3 3 3 5 4 4 4 4 3 2 3 3 3 2 3 3 3 
62 3 4 5 3 4 4 4 5 4 4 4 3 3 3 3 2 2 5 3 4 
63 2 3 3 4 4 4 3 5 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 4 4 
64 3 3 4 4 4 4 3 5 4 3 3 3 4 3 2 3 3 4 4 4 
65 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 
66 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 5 5 4 3 4 
67 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 4 3 
68 3 5 3 3 3 4 4 4 4 5 4 3 5 3 3 4 3 3 3 3 
69 3 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 5 5 5 
70 5 4 5 4 4 4 2 5 5 4 3 3 2 3 3 3 3 5 4 4 
71 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 5 
72 4 4 5 4 5 3 3 5 5 5 4 4 4 3 3 3 3 5 4 5 
73 3 4 5 3 3 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 3 
74 3 3 3 4 5 3 5 5 2 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 5 
75 4 4 3 3 3 5 4 5 5 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 





                    
 
Variable 2:Calidad de Servicio 
               Nº P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 
1 3 3 3 3 3 3 4 5 4 4 4 3 3 3 3 4 2 3 3 3 
2 3 5 3 3 5 5 5 5 2 4 4 3 5 3 3 3 2 3 3 5 
3 3 3 5 4 5 3 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 5 4 5 
4 4 5 5 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 5 3 3 
5 3 4 4 4 4 3 4 5 3 4 4 3 4 4 3 4 2 4 4 4 
6 5 4 5 4 4 4 2 5 5 4 3 3 2 3 3 3 3 5 4 4 
7 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 5 
8 4 4 5 4 5 3 3 5 5 5 4 4 4 3 3 3 3 5 4 5 
9 3 4 5 3 3 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 3 
10 3 3 3 4 5 3 5 5 2 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 5 
11 4 4 3 3 3 5 4 5 5 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 
12 3 3 5 4 3 3 3 5 4 4 4 3 3 3 4 3 3 5 4 3 
13 5 4 5 4 4 4 2 5 5 4 3 3 2 3 3 3 3 5 4 4 
14 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 5 
15 4 4 5 4 5 3 3 5 5 5 4 4 4 3 3 3 3 5 4 5 
16 3 4 5 3 3 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 3 
17 3 3 3 4 5 3 5 5 2 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 5 
18 4 4 3 3 3 5 4 5 5 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 
19 3 3 5 4 3 3 3 5 4 4 4 3 3 3 4 3 3 5 4 3 
20 3 3 3 4 4 4 3 4 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 
21 4 5 5 4 3 4 5 3 5 4 3 3 3 4 4 3 4 5 4 3 
22 3 3 3 4 5 5 4 4 5 4 4 4 3 3 3 3 2 3 4 5 
23 3 3 3 3 3 3 4 5 4 4 4 3 3 3 3 4 2 3 3 3 





25 3 3 3 3 3 3 4 5 4 4 4 3 3 3 3 4 2 3 3 3 
26 3 5 3 3 5 5 5 5 2 4 4 3 5 3 3 3 2 3 3 5 
27 3 3 5 4 5 3 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 5 4 5 
28 4 5 5 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 5 3 3 
29 3 4 4 4 4 3 4 5 3 4 4 3 4 4 3 4 2 4 4 4 
30 5 4 5 4 4 4 2 5 5 4 3 3 2 3 3 3 3 5 4 4 
31 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 5 
32 4 4 5 4 5 3 3 5 5 5 4 4 4 3 3 3 3 5 4 5 
33 3 4 5 3 3 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 3 
34 3 3 3 4 5 3 5 5 2 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 5 
35 4 4 3 3 3 5 4 5 5 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 
36 3 3 5 4 3 3 3 5 4 4 4 3 3 3 4 3 3 5 4 3 
37 5 4 5 4 4 4 2 5 5 4 3 3 2 3 3 3 3 5 4 4 
38 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 5 
39 4 4 5 4 5 3 3 5 5 5 4 4 4 3 3 3 3 5 4 5 
40 3 4 5 3 3 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 3 
41 3 3 3 4 5 3 5 5 2 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 5 
42 4 4 3 3 3 5 4 5 5 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 
43 3 3 5 4 3 3 3 5 4 4 4 3 3 3 4 3 3 5 4 3 
44 3 3 3 3 3 3 4 5 4 4 4 3 3 3 3 4 2 3 3 3 
45 3 5 3 3 5 5 5 5 2 4 4 3 5 3 3 3 2 3 3 5 
46 3 3 5 4 5 3 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 5 4 5 
47 4 5 5 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 5 3 3 
48 3 4 4 4 4 3 4 5 3 4 4 3 4 4 3 4 2 4 4 4 
49 5 4 5 4 4 4 2 5 5 4 3 3 2 3 3 3 3 5 4 4 
50 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 5 





52 3 4 5 3 3 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 3 
53 3 3 3 4 5 3 5 5 2 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 5 
54 4 4 3 3 3 5 4 5 5 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 
55 3 3 3 3 3 3 4 5 4 4 4 3 3 3 3 4 2 3 3 3 
56 3 5 3 3 5 5 5 5 2 4 4 3 5 3 3 3 2 3 3 5 
57 3 3 5 4 5 3 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 5 4 5 
58 4 5 5 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 5 3 3 
59 3 4 4 4 4 3 4 5 3 4 4 3 4 4 3 4 2 4 4 4 
60 5 4 5 4 4 4 2 5 5 4 3 3 2 3 3 3 3 5 4 4 
61 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 5 
62 4 4 5 4 5 3 3 5 5 5 4 4 4 3 3 3 3 5 4 5 
63 3 4 5 3 3 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 3 
64 3 3 3 4 5 3 5 5 2 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 5 
65 4 4 3 3 3 5 4 5 5 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 
66 3 3 5 4 3 3 3 5 4 4 4 3 3 3 4 3 3 5 4 3 
67 5 4 5 4 4 4 2 5 5 4 3 3 2 3 3 3 3 5 4 4 
68 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 5 
69 4 4 5 4 5 3 3 5 5 5 4 4 4 3 3 3 3 5 4 5 
70 3 4 5 3 3 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 3 
71 2 2 2 1 2 1 1 1 1 2 3 3 2 2 1 3 2 2 3 3 
72 2 2 2 2 2 1 2 3 3 2 3 3 2 2 1 3 2 2 3 3 
73 3 3 5 4 3 3 3 1 1 1 1 3 3 3 4 3 3 5 4 3 
74 2 2 2 2 2 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 
75 2 2 3 2 2 1 2 3 3 3 3 3 2 2 1 3 2 2 3 3 






Anexo 5. Instrumento 
Cuestionario de Gestión Administrativa  
 
Estimado Colaborador (a)  
El presente cuestionario es parte de una investigación que tiene por finalidad la 
obtención de la información sobre la Gestión administrativa de Sedapal en el 
Centro de Servicios Comas.  
 
INSTRUCCIONES 
Presentamos una escala valorativa, para lo cual le solicitamos su colaboración, 
respondiendo todas las preguntas, marque con un aspa (X), la alternativa que 
considera pertinente en cada caso de acuerdo a la pregunta planteada que a 
continuación se presentan.  
Por favor contestar con la mayor sinceridad. No hay que tener recelo alguno, se 
garantiza total discreción y absoluta reserva.  
                                                   Escala valorativa 
CÓDIGO CATEGORÍA  
S Siempre 5 
CS Casi siempre 4 
AV A veces 3 
CN Casi nunca 2 
N Nunca 1 
 








 La Planeación 1 2 3 4 5 
1 Realizan en forma participativa la 
programación de actividades en 
la entidad. 
     
2 Las decisiones para la 
programación de actividades es 
consultada 
     
3 Los trabajadores tienen claro los 
objetivos de la entidad 
     
4 Existe un plan estratégico en la 
entidad 
     
5 La entidad utiliza los manuales de 
procedimientos actualizados. 
     
 La Organización      





funciones actualizados en la 
entidad 
7 Realizan la difusión de los 
valores en la institución 
     
8 Existe buena comunicación en la 
entidad. 
 
     
9 Los perfiles de puestos en la 
entidad se encuentran 
actualizados 
     
10 La cantidad de trabajo asignada a 
cada trabajador es proporcional. 
     
 La Dirección      
11 La entidad aplica acciones de 
inducción para el desempeño de 
sus actividades en el trabajo. 
     
12 Cuentan con personal 
especializado para el desempeño 
de las funciones. 
     
13 Existen normas o políticas para el 
desarrollo de las actividades. 
     
14 Existe liderazgo funcional en la 
entidad. 
     
15 Se evidencian conflictos laborales       
 Evaluación      
16 Efectúan el seguimiento a la 
ejecución de los planes de 
trabajo. 
     
17 Cuenta con políticas internas 
para un mejor desempeño 
laboral. 
     
18 Cuentan con instructivos sobre 
procesos de gestión. 
     
19 Aplican medidas de seguimiento 
y control en su área de trabajo                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  
     
20 Establecen grupos de trabajo 
para el cumplimiento de metas 

















CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO 
 
 
N° ITEMS                     
  DIMENSIÓN CONFIABILIDAD 1 2 3 4 5 
1 
Cree usted que el horario de atención de la institución está 
acorde con la disponibilidad de tiempo de los usuarios.           
2 
Cree usted que todo el personal de la institución está lo 
suficientemente capacitado.           
3 
Cree usted que la tecnología que se viene aplicando agiliza 
los procesos y tiempo de respuesta.           
4 
Cree usted que la institución cuenta con personal de 
reemplazo en los casos que se presente la ausencia de 
alguno.           
5 
Considera usted que las tareas y actividades de los 
trabajadores son distribuidas equitativamente ante la atención 
del usuario.            
  DIMENSIÓN CAPACIDAD DE RESPUESTA           
6 
Considera usted la capacidad de respuesta del trabajador es 
ágil, confiable y entendible.           
7 
Los profesionales de la Oficina General de Sedapal cuentan 
con capacidad de respuesta en situaciones imprevistas, como 
quejas y reclamos.           
8 
Considera usted  que el personal de la institución responde a 
cada requerimiento en forma eficiente y oportuna           
9 
La comunicación que se emplea en los trabajadores es un 
lenguaje comprensible y no utiliza un vocabulario técnico para 
explicar a los usuarios.           
10 
Considera usted que la institución se destaca por ser 
receptiva a las necesidades de sus usuarios.      
  DIMENSIÓN EMPATÍA           
11 
La Oficina General de Administración de Sedapal ofrece una 






Considera usted que los trabajadores de la institución 
demuestran amabilidad y buen trato.           
13 
Considera usted que los trabajadores de la institución se 
preocupan por los intereses del usuario.           
14 
Considera usted que los trabajadores de la institución tienen 
horarios establecidos para atender al usuario y siempre los 
cumple.           
15 
Considera usted que en la institución se practica la cortesía y 
el buen trato.      
  DIMENSIÓN TANGIBILIDAD      
16 
Considera usted que Sedapal de Comas, cuenta con un 
material publicitario de acuerdo a las circunstancias.           
17 
La información publicitaria de Sedapal en el Centro de 
Servicios Comas es buena (de fácil entender)           
18 
Considera usted que los trabajadores cuentan con buena 
presentación.           
19 
Considera usted que la estructura y ambientes de Sedapal en 
el Centro de servicio Comas es suficiente para una atención 
cómoda y de calidad durante todo el año.           
20 
Considera usted que los módulos de atención son los 
adecuados y suficientes para brindar una buena atención.           
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